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Como sabemos en la actualidad las empresas están muy relacionadas con la 
gestión de recursos humanos es por eso que al momento de evaluar a una 
persona para que se desempeñe en una determinada área o tarea es necesario 
tener en cuenta sus habilidades, rasgos, valores carácter y forma de solucionar 
conflictos entre otras cosas ya que nos permitirán ver como se distingue esa 
persona de las demás y nos determinaran nuestros factores diferenciadores de 
éxito. 
 
A su vez las negociaciones en los recursos humanos juegan un papel 
importantísimo en el sistema de gerencial ya que nos permitirán saber que 
tanto influye el tener un personal calificado con inteligencia emocional y con 
capacidad de resolver conflictos y competente dentro de la empresa.  
 
En esta empresa la tele operadores al contactarse con sus clientes por medio 
de una plataforma virtual está en constante contacto con los conflictos de sus 
clientes, teniendo que gestionar de una manera óptima, la investigación radica 
en que se quiere averiguar si la inteligencia emocional que tienen los 
trabajadores influyen en los niveles de logros y en la gestión de conflicto 
hacia sus clientes. 
El logro de los trabajadores depende del manejo de la situación y se ha 
presentado que los niveles de venta dependen mucho de los trabajadores. 
Por ello es importante estudiar la influencia que existe entre el clima La 
inteligencia Emocional y el Manejo de Conflictos del personal que labora en 








En la presente investigación se planteó como objetivo determinar la 
influencia entre el La Inteligencia Emocional y el Manejo de Conflicto en el 
personal de la Empresa de Call Center Anexa.S.A. La investigación es de 
campo, de nivel explicativa, descriptiva. Donde participaron 60 trabajadores 
de la Empresa de Call Center Anexa.S. A, Arequipa. Entre los resultados 
obtenidos se encontró que el personal Anexa. S.A, la mayoría de trabajadores 
son mujeres con un porcentaje en referencia a la empresa de 55% y que la 
mayoría de los trabajadores están laborando meses, En cuanto a la relación 
del nivel de la Inteligencia Emocional y la Solución de Conflictos se encontró 
que las sub variables e indicadores de la inteligencia emocional se encuentran 
dentro de la categoría optima con un nivel Medio-Alto; en cuanto a los 
indicadores de Manejo de Conflictos predomina el estilo de solución de 
Transigir; y como segunda  tendencia de estilo de solución es Complaciente. 
Se concluyó que existe una relación significativa entre La inteligencia 
emocional y el manejo de conflicto mediante los estilos de conflicto; en 
donde se detectó que la aún puede mejorar el nivel de inteligencia emocional 
y que por ende puede mejorar el estilo de conflicto de Complacer haciendo 
que los trabajadores destaquen más su potencial y pierdan ventas.   
. 
Palabras claves: Inteligencia Emocional – IE –  Manejo de Conflicto – 










In the present investigation the objective was to determine the influence 
between the Emotional Intelligence and the Conflict Management in the staff 
of the Call Center Company Anexa S.A. The investigation is of field, of 
explanatory, descriptive level. Where 60 workers of the Call Center Company 
Anexa S.A. Arequipa, participated. Among the results obtained, it was found 
that the personnel of Anexa S.A, the majority of workers are women with a 
percentage in reference to the company of 55% and that most of the workers 
are working for months. Regarding the relationship of the level of Emotional 
Intelligence and the Solution of Conflicts, it was found that the sub variables 
and indicators of emotional intelligence are within the optimal category with 
a medium-high level; as for the Conflict Management indicators, the 
Compromise solution style predominates; and as a second trend of solution 
style is Accommodating. It was concluded that there is a significant 
relationship between emotional intelligence and conflict management through 
conflict styles; where it was detected that they can still improve the level of 
emotional intelligence and that can improve the style of conflict of Pleasure 
making workers stand out more their potential and lose sales. 
 
Keywords: Emotional Intelligence - IE - Conflict Management - 
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1. PLANTEAMIENTO TEÓRICO. 
1.1. Problema. 
 “Influencia de la inteligencia emocional para el manejo de conflictos Caso 
Empresa de Call Center Anexa S. A. Arequipa, 2018.” 
 
1.2. Descripción. 
El presente trabajo de investigación busca establecer cómo influye la 
inteligencia emocional en la Gestión de Conflicto en los trabajadores de la 
empresa de Call Center Anexa.sa, Arequipa, 2018.  
En esta empresa la tele operadores al contactarse con sus clientes por medio de 
una plataforma virtual está en constante contacto con los conflictos de sus 
clientes, teniendo que gestionar de una manera óptima, la investigación radica 
en que se quiere averiguar si la inteligencia emocional que tienen los 
trabajadores influyen en los niveles de logros y en la gestión de conflicto hacia 
sus clientes. 
El logro de los trabajadores depende del manejo de la situación y se ha 
presentado que los niveles de venta dependen mucho de los trabajadores. 
 
1.3.Diseño. 
 Campo  : Ciencias Económico Administrativa 
 Área   : Administración. 
 Línea   : Recursos humanos 
1.4.Tipo de Investigación. 
 Tipo de Investigación  : Básica de campo 
 Nivel de Investigación  : Explicativa  
 Tipo de Problema   : Descriptiva  
 
1.5.Variables. 





 Inteligencia emocional  
Variable dependiente 
 Manejo de conflicto  
 
 Operacionalización de Variables. 
Tabla 1: Operacionalización De Variables 
Variable 
Independiente 






 Autoconciencia de 
uno mismo y frente 
a la empresa  
 Comprensión del 
entorno 
 Incertidumbre de los 
Sentimientos  
 Repercusión de 
Emociones 
 Análisis decisiones 
 En cuesta 
basada en test 









 Actitud Productiva 
 Autocontrol 
 Autenticidad  
 Adaptabilidad 
 Disciplina 
 En cuesta 
basada en test 









      Proactivo
      Motivación
      Autoestima
 En cuesta 
basada en test 




      Autenticidad 
      Tenacidad












 Comportamiento  
Positivo 
 En cuesta 
basada en test 






para este factor. 
 Habilidade
s Sociales 





 En cuesta 
basada en test 































 Transigir / compartir 
 Evadir 
 Complacer / 
acomodo 
  En cuesta basada 
en Instrumento de 
THOMAS 
KILMAN.  




6B, 8A, 9B, 10A, 
13B, 14B, 16B, 












22A, 24B,26A y 
29A. 












24A, 25B,27B y 
30A. 




 ¿La Inteligencia Emocional influye en la Gestión de Conflicto en los 
trabajadores de la empresa de Call Center Anexa.SA? 
 
Sistematización del problema. 
 ¿Cuál es el nivel de inteligencia emocional de los trabajadores de la 
empresa Anexa? 
 ¿Cómo es estilo de solución de conflicto de los trabajadores de 
empresa Anexa? 
 ¿Será posible medir los niveles de Auto-conocimiento, Auto-
regulación, Auto-motivación, Empatía, Habilidades Sociales en los 
trabajadores de Anexa? 
 ¿Es posible medir la cantidad de eventualidades conflictivas que han 
sido gestionadas con éxito en Anexa? 
 
1.6. Justificación. 
Se justifica la presente investigación en las siguientes razones: 
 
 Justificación profesional. 
Realizo la presente investigación buscando conocer la influencia de la 
inteligencia emocional en la gestión de conflictos mediante la 
negociación en los trabajadores de ANEXA , con la finalidad de lograr 




emocional y la manera en que estos la utilizan para la resolución de 
conflictos mediante las negociaciones que efectúan con sus clientes  
también para obtener un mejor desempeño de los trabajadores mediante 
el control y manejo oportuno las emociones , ya que en la actualidad es 
de vital importancia para cada empresa tener un óptimo recurso humano 
y la gran mayoría de gerentes e instituciones están interesados en el logro 
de la satisfacción de los clientes y este va de la mano con los empleados , 
y lograr así un aumento de productividad en la organización y 
lógicamente poder brindar a la sociedad un servicio eficiente y de buena 
calidad. 
 
 Justificación profesional. 
La investigación desarrollará aspectos relacionados a la inteligencia 
emocional, a la Gestión de Conflictos y a Negociación Temas que se 
desarrollan en el área de recursos humanos de las empresas permitiendo 
que estos sean importantes para poder aplicarlo en el continuo 
aprendizaje de todo administrador y sobre todo para los alumnos 
docentes de la facultad de administración capten estos conocimientos 
para aplicarlos en el Mundo Empresarial Actual. 
 
 Justificación social. 
Esta investigación aporta al medio social una gran relevancia ya que nos 
permite conocer más a fondo como es el mundo empresarial en el cual 
estamos actualmente inmersos, y las deficiencias que encontramos en las 
empresas para así aprender de ellas podemos de ellas y poder mejorarlas. 
 
1.7. Objetivos. 
 Objetivo general. 
Establecer la influencia de la Inteligencia Emocional en la Gestión de 







 Objetivos específicos. 
 Evaluar de inteligencia emocional de los trabajadores de la Empresa 
Anexa. 
 Identificar estilo de solución de conflicto de los trabajadores de la 
Empresa Anexa. 
 Medir los niveles de Auto-conocimiento, Auto-regulación, Auto-
motivación, Empatía, Habilidades Sociales, en los trabajadores de 
Anexa. 
 Medir la cantidad de eventualidades conflictivas que han sido 
gestionadas con éxito en Anexa. 
 
1.8. Marco teórico. 
 Marco conceptual. 
 Inteligencia emocional. 
Antes de mostrar el concepto de inteligencia emocional, hay otros 
conceptos que permitirán definir con mayor exactitud considerados como 
los más importantes para comprender mejor el concepto de inteligencia 
emocional. Uno de estos conceptos de interés son las: 
 
 Emociones: 
Definidas por Daniel Goleman como “La palabra emoción proviene del 
verbo latino “MOVERE” que significa  moverse más el prefijo e-, 
significa movimiento hacia y sugiriendo, de ese modo, que toda emoción 
hay implícita una tendencia a la acción -los impulsos básicos que nos 
incitan a actuar” (Goleman, 1995, p. 36)  
Otra definición es que Las emociones son reacciones psicofisiológicas 
que representan modos de adaptación a ciertos estímulos del individuo 
cuando percibe un objeto, persona, lugar, suceso o recuerdo importante 
donde puede analizarse de una doble perspectiva: Psicológicamente, 




organizan rápidamente las respuestas de distintos sistemas biológicos.  
(«Emoción», 2018)  
Muchos autores mencionan que el estado emocional de una persona 
influye o determina la manera en la que esta percibe el mundo y que de 
esta manera las emociones hacen que sean una razón primordial para 
acercarnos, interactuar con el mundo, con el fin de congeniar y a 
comprendernos unos mucho mejor y entender el entorno.  
Según Redorta, Obiols, & Bisquerra una emoción se produce de la 
siguiente forma: 
o Unas informaciones sensoriales llegan a los centros emocionales 
del cerebro. 
o Como consecuencia, se produce una respuesta neurofisiológica. 
o El cerebro interpreta la información y prepara al organismo para 
responder. 
 De acuerdo con este mencionado mecanismo se considera que una 
emoción es un estado complejo del organismo caracterizado por una 
excitación o perturbación que predispone una acción. Las emociones se 
generan como respuesta a un acontecimiento externo o interno. (Redorta, 




Goleman la define de la siguiente forma “La inteligencia Emocional es el 
conjunto de habilidades que nos permiten comprender y regular todos 
nuestros estados emocionales y la de las demás personas de nuestro 
entorno, con el único objetivo de utilizar esta información para guiar 
nuestra forma de pensar y nuestro comportamiento, permitiendo 
gestionar nuestras relaciones interpersonales, todo esto para el logro de 
metas y objetivos personales, manejo de estrés o bien la superación 
continua de obstáculos” (Goleman, 1995) 
Esa es una de las definiciones que es actualmente la que ha cobrado más 




emocional se tiene que tener una cronología de los orígenes de 
conceptos. 
Tabla 2: Cronología de la Definición IE. 
AÑO AUTOR DEFINICIÓN 
1930 Edward Thorndike Describe al concepto “inteligencia social” 
como es aquella capacidad de llevarse bien con 
otras personas. 
1940 David Wechsler Sugiere que los componentes afectivos de la 
inteligencia pueden ser esenciales para el éxito 
en la vida. 
1950 Abraham Maslow (Los 
psicólogos humanistas) 
Describen cómo la gente puede construir su 
fuerza emocional. 
1975 Howard Gardner  “La mente rota”, en el cual introduce el 
concepto de las Inteligencias Múltiples. 
1985 Wayne Payne Incluye el término Inteligencia Emocional, en 
su tesis doctoral titulada “Un estudio de la 
emoción: el desarrollo de la inteligencia 
emocional”. 
1990 Los psicólogos Peter 
Salovey y John Mayer 
 Publican su artículo de referencia, 
“Inteligencia Emocional”, en la revista La 
imaginación, la cognición y la personalidad. 
1995 Daniel Goleman  El concepto de Inteligencia Emocional se 
popularizó después de la publicación de su 
libro “La Inteligencia Emocional”. Este libro se 
mantuvo durante un año y medio en la lista de 
los libros más vendidos según el The New 
York Times. En 2006, ya se habían vendido 
alrededor de 5.000.000 de ejemplares en treinta 
idiomas diferentes, y ha sido best seller en 
numerosos países. 





 Modelos de la inteligencia emocional. 
 En el área de la administración, la IE ha adquirido diversas características 
interpretadas como “conjunto de comportamientos y emociones” que han 
clasificado en el tiempo los modelos de IE que podemos encontrar de acuerdo a 
estudios de autores que se dedicaron junto a la psicología encontrar patrones 
que caractericen o definan un tema en común. 
Actualmente existen muchos modelos para medir la IE. “Los modelos sobre IE 
han sido muy variados, incluyendo concepciones y habilidades muy diferentes 
(Bar-On, 1997; Cooper y Sawaf, 1997; Elías, Tobías y Friedlander, 1999; 
Goleman, 1995 y 1998; Gottman, 1997; Martín y Broeck, 1997; Shapiro, 
1997)”(Mara Maricela & Luis Arturo, 2005).  
 
 
Tabla 3: Modelos de la IE   
 Modelo de habilidad   Modelos Mixtos 
Concepto de 
IE   
Contexto emocional de la 
información y el estudio de 
las capacidades 
relacionadas con dicho 
procesamiento. 
Combinación de las 
dimensiones de personalidad 
y la capacidad de 
automotivación con 
habilidades de 
Regulación de emociones. 
Medida Trait Meta-Mood 
scale (TMMS) 








  Nota. Tabla elaborada por el autor. Cuadro de los Modelos de La inteligencia emocional. Fuente: 
(Mara Maricela & Luis Arturo, 2005).  
 
 Componentes de la inteligencia emocional (IE). 
Llamadas también habilidades prácticas son las que todo individuo debería 




Estas están basadas en las concepciones de los modelos mixtos, en el cual 
como se detalla en la Tabla N°3 son combinaciones de las dimensiones de 
personalidad y la capacidad de automotivación con habilidades de regulación 
de emociones, este modelo incluye tanto a procesos psicológicos cognitivos 
como procesos no cognitivos. Autores representantes del modelo mixto son 
Goleman (Goleman, 1995) y Bar-On (Diaz, Anchondo, & Perez, 2013, pp. 38-
40) . Según Goleman y Bar-On, la inteligencia emocional está representada por 
los siguientes componentes: 
 
a) Autoconciencia.  
Se refiere al conocimiento de nuestros propios sentimientos y emociones y 
cómo nos influyen. Es importante reconocer la manera en que nuestro estado 
anímico afecta a nuestro comportamiento, cuáles son nuestras capacidades y 
cuáles son nuestros puntos débiles. Mucha gente se sorprende de lo poco que se 
conocen a ellos mismos.(Bertrand, s. f.) 
 
b) Autocontrol emocional (o autorregulación). 
El autocontrol emocional nos permite reflexionar y dominar nuestros 
sentimientos o emociones, para no dejarnos llevar por ellos ciegamente. 
Consiste en saber detectar las dinámicas emocionales, saber cuáles son 
efímeras y cuáles son duraderas. No es raro que nos enfademos con nuestra 
pareja, pero si fuéramos esclavos de la emoción del momento, estaríamos 
continuamente actuando de forma irresponsable o impulsiva, y luego nos 
arrepentiríamos.(Bertrand, s. f.) 
 
c) Automotivación. 
“Es la capacidad de motivarse a sí mismo e implicarse emocionalmente en 
actividades diversas de la vida personal, social, profesional, de tiempo libre, 
etc. La automotivación a veces es consecuencia de la autoestima”. (Alzina, 






d) Destrezas sociales. 
El arte de las relaciones se basa, en buena medida, en la habilidad para 
relacionarnos adecuadamente con las emociones ajenas. (…) Estas son las 
habilidades que subyacen a la popularidad, el liderazgo y la eficacia 
interpersonal. (Goleman, 1995, p. 90) 
 
e) Empatía. 
Intención de comprender los sentimientos y emociones, intentando 
experimentar de forma objetiva y racional lo que siente otro individuo. La 
palabra empatía es de origen griego “empátheia” que significa “emocionado”. 
La capacidad de ponerse en el lugar del otro, que se desarrolla a través de la 
empatía, ayuda a comprender mejor el comportamiento en determinadas 
circunstancias y la forma como la otra toma las decisiones. («Significado de 
Empatía», s. f.) 
 
 La Inteligencia Emocional (IE) en las empresas 
 Influencia 
Influencia, proveniente del verbo influir, nos hace referencia al efecto o 
consecuencia que puede tener una cosa sobre otra, es decir, se emplea para 
denotar la repercusión de algo en la función de una persona u objeto que 
pueda manipularse. En el caso de los seres humanos, los cuales viven en una 
fluctuante sociedad la cual toma diversas decisiones en pro del bienestar, la 
influencia es el acto con el que se puede convencer al punto de guiar a una 
persona por un camino determinado. Las razones por las que una persona 
caiga en la influencia de otra o por una tendencia son de acuerdo al entorno 
en el que se desarrolla la situación. (« ¿Qué es Influencia?», s. f.)  
 
 Comunicación: 
El diccionario de la lengua real academia española (ASALE & ASALE, s. f.) 
“Comunicar es: a) hacer otro participe de lo que uno tiene, b) describir, 




alguien de palabra o por escrito; y d) transmitir señales mediante un código 
común al emisor y al receptor”. 
Según (Román, 2005, p. 9) “el proceso de comunicar  es más o menos 
complejo en el que dos o más personas se relacionan y a través de un 
intercambio de mensajes con códigos similares, tratando de comprenderse e 
influenciar de forma que sus objetivos sean aceptados en la forma prevista, 




Como nos menciona Chiavenato (2000) “Liderazgo como fenómeno de 
influencia interpersonal ejercida en una situación, orientada a la consecución 
de uno o diversos objetivos específicos mediante el proceso de comunicación 
humana”.(Citado en Administración de Empresas. Profesores de Enseñanza 
Secundaria. Volumen Ii. E-book, s. f., p. 224) 
- El liderazgo como proceso de reducción de la incertidumbre de un grupo 
es de acuerdo al grado de cualidades de liderazgo demostradas por un 
individuo depende de las propias características y de las situaciones en 
que un individuo se encuentra. (Chiavenato, 2005, p. 104) 
- Liderazgo como relación funcional entre líder y subordinados el 
liderazgo está en función de ciertas necesidades en determinada situación 
y es la relación entre un individuo y un grupo. (Chiavenato, 2005, p. 104) 
- El liderazgo es el proceso de ejercer influencia sobre una persona o un 
grupo de personas que se esfuerzan por lograr sus objetivos en 
determinada situación. (Chiavenato, 2005, p. 104) 
- El liderazgo es un conjunto de habilidades que hacen que una persona 
sea apta para ejercer tareas como líder. Se pueden liderar no solo tareas, 
sino también ideologías o pueden ser un modelo en los que muchos se 
inspiren por sus labores. Generalmente, un líder tiene la capacidad de 
motivar a la gente porque tiene características emocionales que generan 





 Competencias de la Inteligencia Emocional (IE) en las empresas 
Basada en el modelo de Daniel Goleman, las competencias de la inteligencia 
emocional se dividen en “intra-personales” o también llamada “Competencia 
Personal” y “interpersonales” o también llamadas “Competencias 
Sociales”(1995, p. 40). La primera categoría se ocupa de las emociones propias 
de cada persona, la segunda trata de las interacciones emocionales entre dos o 
más personas. 
 
 Competencia Personal: 
Estas competencias están compuestas por las habilidades de autoconocimiento y 
autogestión, que se concentran más en la persona individualmente que en su 
interacción con otras personas. Es la capacidad de ser consciente de las 
emociones que se experimentan y de gestionar los propios comportamientos y 
tendencias.(Bradberry & Greaves, 2012, Capítulo 3) 
 
 Competencia Social: 
Estas competencias están compuestas por la conciencia social y las habilidades 
de gestión de las relaciones; la competencia social es la habilidad para 
comprender el estado de ánimo, el comportamiento y las motivaciones de los 
demás a fin de mejorar la calidad de las relaciones.(Bradberry & Greaves, 2012, 
Capítulo 3) 
 
 La Gestión de Conflicto. 
 Conflicto 
Según la Real Academia Española (ASALE, s. f.) Proviene del lat. Conflictus. 
Es Combate, lucha, pelea, Enfrentamiento armado. Apuro, situación desgraciada 
y de difícil salida. Problema, cuestión, materia de discusión. 
El conflicto define al conjunto de dos o más hipotéticas situaciones que son 
excluyentes: esto quiere decir que no pueden darse en forma simultánea. Por lo 
tanto, cuando surge un conflicto, se produce un enfrentamiento, una pelea, una 
lucha o una discusión, donde una de las partes intervinientes intenta imponerse a 




Entonces,  podemos definir conflicto como un proceso iniciado cunado una de 
las partes percibe de la otra algún efecto negativo, o intención mal percibida y 
hace que interacción sea un cruce de pensamientos e interacciones  ya sea por 
incompatibilidad , interpretaciones distintas se  a la de los hechos desacuerdos en 
las expectativas con respecto a comportamientos  y estos como detallan muchos 
autores puede desembocar en actos que apertura formas violentas de 
representación hasta las formas más sutiles de desacuerdos. 
 
 Concepto de Gestión de conflicto 
Del latín “gestĭo”, el concepto de gestión hace referencia a la acción y a la 
consecuencia de administrar o gestionar algo. Al respecto, hay que decir que 
gestionar es llevar a cabo diligencias que hacen posible la realización de una 
operación comercial o de un anhelo cualquiera. Administrar, por otra parte, 
abarca las ideas de gobernar, disponer dirigir, ordenar u organizar una 
determinada cosa o situación.(«Concepto de gestión — Definicion.de», s. f.) 
 
Conjunto de acciones orientadas a producir un cambio en las relaciones de las 
personas afectadas de modo que la situación tienda a pacificarse lo más 
rápidamente posible y de la mejor manera, o también a reconducir ese conflicto 
en función de objetivos preestablecidos por aquellos que tienen interés en el 
mismo.(Redorta, 2011, p. 24) 
 
 Conflicto organizacional 
El conflicto se presenta cuando existen objetivos comunes y una de las 
partes, sea un individuo o un grupo, trata de alcanzar metas propias y para 
ello interfiere con la otra parte. La interferencia puede ser activa (una 
acción para interponer obstáculos) o pasiva (omisión). El conflicto es 
mucho más que un simple desacuerdo o desavenencia; consiste en una 
interferencia deliberada, sea activa o pasiva, que busca impedir que la otra 
parte logre sus objetivos. El conflicto se puede presentar en relaciones 





Desacuerdo entre dos miembros de un grupo o de dos grupos diferentes. Puede 
venir originado por circunstancias muy diversas: compartir recursos escasos, 
problemas de status, metas, valores, ideas diferentes o criterios contrapuestos 
de cómo debe desarrollarse una política , un proyecto, un proceso, una 
acción…(Vera, 2011, p. 83) 
 
 Etapas del Conflicto 
Tiene cinco etapas: oposición potencial o incompatibilidad, cognición y 
personalización, intenciones, comportamiento y resultados. (Oxford Group, 









       
 
El proceso del conflicto tiene cinco etapas. (ROBBINS & JUDGE, 2009, p. 486)   
 Conflicto organizacional 
Según (ROBBINS & JUDGE, 2009)Este Proceso tiene 5 Etapas  
1) Posible oposición o incompatibilidad: Es la posible presencia de condiciones 
que generan oportunidades para el surgimiento del conflicto. Presentándose 
una comunicación inadecuada, o también si en la organización la 
estructura no está bien definida, o en las funciones, niveles de autoridad, 
sin embargo, también se presenta cuando hay comportamientos 
personales negativos tales como son: voz irritante, grosería como 
respuesta, carácter fuerte, todo esto ocasiona un clima organizacional 
inadecuado y así generando un conflicto posteriormente. 
                                                        
1 (ROBBINS & JUDGE, 2009, p. 487) 





2) El conocimiento y la personalización: etapa del proceso donde las partes 
intervinientes definen, deciden de que trata el conflicto, buscándole sentido y 
analizando el nivel de relevancia para establecer el tipo de resultados que 
pudieran arreglarlo. 
3) Las intenciones: Esta etapa el conflicto ya está en proceso y se evalúa la 
incidencia en la eficiencia de los trabajadores, y las consecuencias que 
esto contrae como el mal desarrollo de sus actividades, discusiones en 
tonos altos e interrupción de las jornadas laborales. 
4) La conducta: Momento del conflicto donde se evidencia la oposición de 
los individuos y la presencia de agresiones fuertes, como el declive del 
óptimo funcionamiento de la compañía, lo que ocasiona problemas que 
pueden afectar a la empresa. 
5) Los resultados: Las consecuencias de un conflicto organizacional 
depende sustancialmente, del como los individuos y el líder lo han 
manejado, ya que depende de la forma en como puede ser tomado como 
una oportunidad de mejoramiento y/o del desempeño del grupo o 
pueden perjudicar al mismo. 
 
 Tipos de Conflictos Organizacionales 
2 
Ilustración 2: Clasificación del Conflicto Organizacional Según Origen   
(Gelabert, 2014, p. 498) 
                                                        




Respecto a Rahim y Bonoma (1979), autores donde “su clasificación que se 
diferencian cuatro niveles de conflicto en funcion de las características de 
las partes implicadas en su origen” (Citado en Gestoso, 2000, p. 339)  
 
a) EI nivel I (conflicto intrapersonal): son todos aquellos caos en el que el 
origen de los conflictos reside en un enfrentamiento de las fuerzas 
internas (fuerzas psíquicas, con dimensiones cognitivas y motivacionales) 
de la persona. 
b) EI nivel II (conflicto intergrupal): modo de conflicto que se caracteriza por 
enfrentamiento entre individuos que pertenece a un mismo departamento, 
sección, categoría laboral, etc. 
c) EI nivel III (conflicto intergrupal): también es modalidad de conflicto 
interpersonal en la que las unidades que se oponen corresponden a grupos 
diferentes.  
d) EI nivel IV (conflicto inter-organizacional): similar que el II y el III, es 
modalidad del conflicto interpersonal en la que los oponentes constituyen 
organizaciones completas. 
 
 Características del Conflicto 
El conflicto organizacional que no se trata de forma apropiada puede 
identificarse por varios signos que incluyen pérdida de productividad, 
discordia evidente entre los empleados frustrados o proyectos que quedan 
paralizados porque no se toman decisiones. Los conflictos positivos 
tienden a tener el efecto positivo con resultados positivos.(Stringfellow, 
2018)  
Algunas de las características más resaltantes de los conflictos son (Mario 
A. Hernandez, 2015, p. 5)  
 Son provocados por desacuerdos. 
 Siempre provocan problemas entre 2 o más personas. 
 Puede haber violencia en algunos casos. 





 Causas que ocasionan los conflictos 
En cuanto a la clasificación del conflicto según las causas que lo originaron 
se destaca Moore (1986) “donde este identifica cinco elementos básicos 
causales que agrupan la mayoría de las categorizaciones establecidas, 
agregando únicamente el problema de recursos que por su importancia 
creemos debe ser tratado junto a los otros elementos y no como parte de 
ellos”(Citado en González-Consuegra, 2010, p. 15) los cuales se detallan a 
continuación: 
a) Conflictos de relaciones: por comunicación deficiente pobre, 
comportamientos repetitivos entre las partes de carácter negativo, 
fuertes emociones, estereotipos e incomprensiones.  
 
b) Conflictos de valores: criterios distintos evaluadores de ideas y 
decisiones, múltiples percepciones sobre las mismas cosas, metas y 
valores específicos diferenciados.  
 
c) Conflictos basados en intereses: relacionados la competencia actual 
o percibida por diferentes individuos o grupos; intereses opuestos 
sobre el asunto o procedimientos de trabajo, la manera en cómo se 
evalúa y las personas.  
 
d) Conflictos por discrepancia sobre información: por escases o 
limitación de la información, distintos criterios sobre la 
importancia o relevancia, diferencias en por ausencia o limitaciones 
de información, diferentes criterios sobre lo que es más relevante. 
 
e) Conflictos relativos a la inequidad estructural: acontecen por la 
percepción de autoridad y poder desiguales.  
 
f) Conflicto de recursos: ocurren cuando dos o más partes quieren 





 Control de los conflictos en las empresas  
Actualmente las organizaciones están de conflictos y adoptan diversas 
formas para resolverlos y hacer que sea una manera de mejora esto indica 
claramente que los conflictos forman y han formado parte de la vida y 
progreso de las organizaciones. 
 
 Resolución de Conflicto 
Cuando se habla de conflicto siempre en una empresa se busca la solución 
para evitar efectos negativos que superen a los positivos por esto es 
común hablar de “estrategias de control de conflicto”, “solución de 
conflictos”, “conflicto y negociación”, etc. De las diversas estrategias 
existentes de control del conflicto la que más destaca en su uso cotidiano 
es la negociación, pero hay nuevos estilos de gestión de conflicto que han 
tomado importancia en los últimos años. Hay diversas teorías para la 
solución de los conflictos como nos menciona Rahim (1985) “es 
esclarecedor en este sentido. Partiendo de estos trabajos establece una 
clasificación de los estilos de control del conflicto teniendo en cuenta las 
situaciones en que cada uno resulta más apropiado”(Citado en Gestoso, 
2000, p. 350) el modelo de Thomas y Kilmann (1974) en “Conflict Mode 
Instrument, mencionado en plantea un enfoque integrador (Citado en 
González-Consuegra, 2010, p. 16). El cual es considerado el que está más 
acorde a la vanguardia de las demandas actuales, ya que tiene mayor 
flexibilidad, dinamismo y participación, establece que las personas 
escogen diferentes estilos para afrontar los conflictos basándose en dos 
intereses primarios: el interés propio y el interés por los demás, siendo 
independientes entre sí y variando su intensidad en un rango de débil a 
fuerte. Los estilos de afrontamiento se clasifican de la siguiente manera: 
 
a) Competencia: Ve por sus lograr sus propios intereses y metas. Esto 
significa que los demás creen que la persona no apoya a los demás. 
Está orientada a la acción y utiliza la posición o el estatus o inclusive 




por lograr lo que desea, defender su postura. Este estilo es adecuado 
cuando al momento de tomar decisiones no gratas para el resto. 
(THOMAS & KILMANN, s. f., p. 8) 
 
b) Colaboración: Representa lo mejor del comportamiento dominante; da 
apoyo y es asertivo y cooperativo. Es lo opuesto del estilo evasor, llega 
hasta las últimas consecuencias para hallar los asuntos subyacentes y 
se sirve de medios alternativos para lidiar con todas las 
preocupaciones. (THOMAS & KILMANN, s. f., p. 8) 
 
c) Compromiso (Transigir): Son personas que ceden algunas de sus 
metas si los otros están dispuestos a hacer lo mismo. Ven con menos 
optimismo que los colaborativos la posibilidad de que los conflictos 
mejoren las relaciones. Presionan por algunas metas, pero intentan no 
arriesgar las relaciones, y permiten que la otra parte obtenga también 
algo de lo que quiere. (González-Consuegra, 2010, p. 16).  
 
d) Evasión: Es el acto de no hacer nada, no lidiar con el conflicto a ningún 
nivel observable. Aquí no persigue sus intereses ni los de nadie más. 
Los evasores se comportan de forma sumisa, no prestan apoyo y no 
colaboran. (THOMAS & KILMANN, s. f., p. 8) 
 
e) Complaciente (Acomodo): Al revés que el competidor, no es asertivo, 
pero sí cooperativo. Deja de lado sus propios intereses para satisfacer 
los de la otra persona. En este modo hay un elemento de auto 
sacrificio. Este puede ser generoso o altruista, obedecer las órdenes de 
la otra persona cuando preferiría no hacerlo, o someterse al punto de 











         
(THOMAS & KILMANN, s. f.) 
 
El Instrumento de Encuesta de Conflicto Thomas-Kilmann mide las cinco 
estrategias de resolución de conflictos ya mencionadas anteriormente en el 
capítulo 1 de la investigación (evasión, acomodo, competencia, compromiso y 
colaboración). Este instrumento es una de las herramientas mejor conocidas 
para identificar el estilo de manejo de conflicto. Recuerde que los estilos de 
conflicto son preferencias. No tienen nada que ver con su habilidad, 
personalidad o el rango de habilidades de manejo de conflictos que pueda 
desarrollar. Para la persona, es el estilo más natural de abordar el conflicto. No 
quiere decir que no pueda usar los otros estilos, sino que su primer impulso es 
utilizar el estilo que le es conocido y más cómodo (KILMANN & THOMAS, 
s. f.) 
 
Este Instrumento (encuesta) fue desarrollado por Kenneth W. Thomas y Ralph 
H. Kilmann en los 70 y es considerada un clásico instrumento para definir y 
averiguar el estilo predominante de manejo de conflicto de una persona. Esta 
no tiene respuestas correctas o incorrectas ya que cada estilo que planteado son 
especiales y se puede sacar provecho de cada una con distintas estrategias para 
resolver distintas situaciones.   
 




 En el test se encontraron con varios enunciados que describen posibles 
comportamientos al reaccionar ante estas diferencias. Para cada enunciado 
hubo 2 opciones A y B la cual solo debían escoger una con la que se 
identifiquen.   
La tabla de calificación fue la siguiente: 
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COMPETIR COLABORAR TRANSIGIR EVADIR COMPLACER 
















Fuente THOMAS & KILMANN, s. f. 
 
3  Este cuadro expresa extremos del comportamiento ante el conflicto, 
pero no es frecuente que se encuentre en su estado puro, si no que se 
                                                        
3 Este modelo bidimensional de la conducta en el manejo de conflictos es una adopción 
de Conflict and Conflict Management de Kenneth Thomas, incluido en The Handbook of 
Industrial and Organizational Psychology, editado por Marvin Dunnette (Chicago: Rand 
McNally, 1976). 





manifiesta, en la mayoría de ocasiones de manera combinada (Gelabert, 2014, 
p. 505) 
 
Como nos menciona Thomas, K., & Kilman, R. (1974). La estrategia de 
Manejo de Conflicto se basa en los estilos personales que cada uno usamos 
para afrontar el conflicto pueden describirse en base a cuánto trata un individuo 
de satisfacer sus propias preocupaciones (ser asertivo) o por cuánto trata de 
satisfacer las preocupaciones de los demás (cooperación). Actualmente existe 
una variedad de estilos de manejo de conflictos.  
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- Facultad De Contaduría Pública y Administración 
- Escuela De Postgrado   
- Año: 2003 
 










 Hipótesis general. 
Dado que:  las emociones fluyen dentro de las personas por diversos 
motivos y siendo estas emociones las que formulan comportamientos, 
carácter y nivel de relación con otras personas y siendo esta parte de las 
relaciones del ser Humano. 
 
Es probable: Que analizando la inteligencia emocional se pueda lograr 







2. PLANTEAMIENTO OPERACIONAL. 
 
2.1.Técnicas e Instrumentos. 
La entrevista fue enfocada a los Trabajadores de la empresa Anexa (Call Center) 
que son un total de 60 trabajadores año 2018. 
La entrevista fue vía presencial y se puedo obtener datos precisos con respecto al 
tema de investigación, relacionando las variables propuestas para el mismo. Para 
esto, se realizaron las preguntas con anticipación y ser correctamente 
formuladas, para que sean correctamente expresadas. 
 
Tabla 5: Técnicas, Instrumentos Y Fuentes 
TÉCNICAS INSTRUMENTOS FUENTES 
Encuesta Cuestionario  
Trabajadores de Empresa 
Anexa Cal Center. 
Instrumento Test 
Inteligencia Emocional  
 
Instrumento de THOMAS 
KILMAN - Estilos de 
manejo de conflicto 
Observación 
documental 
Ficha de observación Textos 
Revistas 
Internet 








 Test Inteligencia Emocional 5 Campos. 
 Autores: María Fiorella Gutiérrez Luna basada en Daniel Goleman 
 Tiempo de aplicación: 10 minutos  
 Numero de ítems: 30 
 Fecha de publicación: 2018 
 Aplicación: Trabajadores de empresa Anexa.  
 Significación: Evalúa el meta conocimiento de los estados emocionales 
mediante 30 ítems.  
 Auto-conocimiento: P1, P2, P13, P16, P19, P29. 
 Auto-regulación: P3, P4, P11, P14, P15, P28. 
 Auto-motivación: P5, P6, P12, P21, P22, P32. 
 Empatía: P9, P10, P23, P24, P27, P30. 
 Habilidades Sociales: P7, P8, P17, P18, P20, P31. 
 Adaptada por: María Fiorella Gutiérrez Luna (2018)  
 Descripción del Instrumento  
 






Auto-conocimiento: Conciencia de 
como la persona se conoce en su 
forma de sentir, lo que le orienta a 
tomar decisiones desarrolle 
habilidades y adquiera confianza 
mismo sí mismo. 
P1, P2, P13, P16, 
P19, P29 
6 puntos 30 puntos 
Auto-regulación: Manejo de las 
emociones del individuo, orientadas 
a facilitar herramientas de mejora, 
en vez del descontrol de situaciones 
P3, P4, P11, P14, 
P15, P28 
6 puntos 30 puntos 
Auto-motivación: Empleo de las 
preferencias de la persona 
orientadas a concretar sus 
P5, P6, P12, P21, 
P22, P32 




objetivos, perseverancia, empleo de 
sus impulsos para sobresalir a los 
contratiempos y a las frustraciones 
Empatía: Forma en que la persona 
percibe el sentir de las demás 
personas, y es capaz de ver el 
mundo desde su perspectiva, 
cultiva su afinidad con amplia 
diversidad. 
P9, P10, P23, 
P24, P27, P30 
6 puntos 30 puntos 
Habilidades Sociales: Manejo 
correcto de las emociones en una 
relación, interpretación acertada de 
las situaciones, interacción sencilla 
sin dificultad, empleo de sus 
habilidades para persuadir, liderar, 
negociar, etc., facilidad de trabajo 
en equipo y la cooperación 
P7, P8, P17, P18, 
P20,  P31 
6 puntos 30 puntos 





Tabla 7: Tabla De Puntuación Test Inteligencia Emocional 30 Preguntas 
Nota. Tabla elaborada por el autor. 
 
 
 Estilo de Manejo de Conflictos de Thomas Y Kilmann  
 Título original: Conflict Mode Instrument (TKI). 
 Autores: Kenneth W. Thomas y Ralph H Kilmann.  
 Administración: Modo de administración del instrumento es de auto 
reporte; para ellos se presenta el inventario y la hoja de respuesta. 
 Tiempo de aplicación: 15 minutos. 
 Numero de ítems: 30. 
 Fecha de publicación: 1974.  










Medio Medio Alto Alto 
INTELIGENCIA 
EMOCIONAL 
P1, P2, P3, P4, 
P5, P6, P7, P8, 
P9, P10, P11, 
P12, P13, P14, 
P15, P16, P17, 
P18, P19, P20, 
P21, P22, P23, 
P24, P27, P28, 
P29, P30, P31, 
P32 
30 a 150 
Menos 
de 30 





P1, P2, P13, 
P16, P19, P29 
6 a 30 
Menos 
de 6 





P3, P4, P11, 
P14, P15, P28 
6 a 30 
Menos 
de 6 





P5, P6, P12, 
P21, P22, P32 
6 a 30 
Menos 
de 6 




P9, P10, P23, 
P24, P27, P30 
6 a 30 
Menos 
de 6 





P7, P8, P17, 
P18, P20,  P31 
6 a 30 
Menos 
de 6 






 Significación: Evalúa dos dimensiones: asertividad y cooperación, más 
cinco estilos de manejo de conflictos: Competidor, Colaborador, de 
Compromiso, Evasivo y Complaciente.  
 Adaptada por: María Fiorella Gutiérrez Luna (2018). 
 Descripción del Instrumento  
o El cuestionario en el presente trabajo de investigación consta de 30 
ítems que fueron aplicados al personal de la Empresa Anexa.  
o Formulación de la Calificación: La calificación de la prueba se 
realizó, sumando los puntajes brutos en forma directa, en cinco 
estilos con sus respectivos ítems. 
 




ÍTEMS EVALUACIÓN DE LA PUNTUACIÓN 
MANEJO DE 
CONFLICTO 
1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14, 15, 16, 17, 
















Transigir / compartir 
1A,5B,6A,7B,9A,12A,15B,17B,19B,23B,27A y 29B Evadir 
1B,3B,4B,11B,15A,16A,18A,21A,24A,25B,27B y 
30A 
Complacer / acomodo 
Nota. Tabla elaborada por el autor. 
  
2.2.Método de la Investigación 
Método de la investigación es Censal.  
 
2.3.Campo de Verificación. 
 Ámbito. 
• Región: Arequipa 
• Departamento: Arequipa 




• Distrito: Miraflores 
 
 Temporalidad. 
La investigación empezó durante los meses de marzo y abril del presente año 
2018. 
 
 Unidades de Estudio. 
 Universo. 
60 Trabajadores de Anexa  
 Muestra 
Para el presente trabajo de investigación el tamaño de la muestra, se estableció 
por el tipo de muestra censal, el cual está formado por la cantidad total de 
trabajadores de la Empresa Anexa de Arequipa.  
Las unidades de estudio fueron los trabajadores de la empresa Anexa 2018, que 
son un total de 60 Tele operadores. 
 
Tabla 9: Ficha Censal 









o de la 
Encuesta  
 Sexo   Femenino  
 Masculino 
 Nivel de 
instrucción 
 Secundaria incompleta 
 Secundaria completa 
 Superior técnico incompleto 
 Superior técnico completo 
 Superior universitario 
incompleto 
 Superior universitario 
completo 
 Tiempo de 
trabajo  
 Años  
 Meses  






2.4.Estrategia de Recolección de Datos. 
- Primeramente, se reunió con la Gerente General que está encargada de la 
empresa y los coordinadores de cada grupo humano del Call Center con el fin de 
obtener información precisa para que de esta manera se pueda entender todos los 
aspectos del estudio en lo que compete al cliente y al trato. Además de conocer 
sus deficiencias observadas desde el punto de vista de la gerencia y 
coordinadores para así plantear soluciones. 
- Se recurrió a información de los medios públicos como son: revistas. Internet, 
libros, etc. Esta información sirvió de ayuda para tener una referencia sobre el 
entorno en el que se encuentra Anexa y también para recopilar información 
sobre los aspectos de negociación en el mercado Anexa. 
- Se recopiló la información histórica de Anexa por medio de los trabajadores en 
el cual se podrá obtener conocimiento de diferentes puntos necesarios para la 
investigación como la forma de negociación el nivel de manejo emocional, nivel 







3. RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 
 
3.1. Resultados y discusión de las encuestas 
Un aspecto clave para nuestra la investigación son los aspectos externos, internos, 
amenazas, fortalezas, y debilidades para esto se realizó un estudio los cuales 
hemos precisado, son materia relacionada con nuestra investigación, los 
resultados obtenidos, se muestran en los siguientes cuadros: 
 
 







Válido 18-26 37 61,7 61,7 61,7 
27-35 17 28,3 28,3 90,0 
36-43 5 8,3 8,3 98,3 
44-50 1 1,7 1,7 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
Nota. Tabla elaborada por el autor 
         
Grafico  1: Rango de Edades 
 


















Del presente cuadro podemos apreciar en los resultados de acuerdo al cuestionario 
aplicado la edad de los trabajadores de Anexa más frecuente está entre los 18 y 26 
años de edad con un 62%, en tanto el segundo rango de edad más frecuente es 
28% de los de los trabajadores entre los 27 y 35 años, lo que nos indica que estas 
edades son las que representan a la empresa y están en contacto con los clientes  y 
es la edad que los gerentes de la empresa buscan y son rango de edades con un 
nivel emocional variado. 
 
 












la elaborada por el autor 
     
 
Grafico 2: Genero del Encuestado 
 



















 MASCULINO 27 45,0 45,0 45,0 
FEMENINO 33 55,0 55,0 100,0 




Del presente cuadro podemos apreciar en los resultados de acuerdo al cuestionario 
aplicado que la mayoría de Trabajadores de Anexa son Féminas con un 55% que 
son en total 33 mujeres, en tanto que el restante 45% de los son varones un total 
de 27 hombres trabajando, lo que nos indica que ambos influyen o no en las 
decisiones de los clientes y que de parte de la empresa no hay una preferencia 
marcada por contratar un sexo en específico. 
 
 
Tabla 12: Nivel de Instrucción 





Válido Secundaria completa 4 6,7 6,7 6,7 
Superior técnico 
incompleto 
3 5,0 5,0 11,7 
Superior técnico 
completo 
16 26,7 26,7 38,3 
Superior universitario 
incompleto 
24 40,0 40,0 78,3 
Superior universitario 
completo 
13 21,7 21,7 100,0 
Total 60 100,0 100,0  





Grafico 3: Nivel de Instrucción 
 
Nota. Gráfica elaborada por el autor. 
 
 
Con respecto al grado de instrucción de los trabajadores de Anexa  podemos 
apreciar en los resultados que un 40% de estos son de un grado de instrucción 
Superior universitario incompleto representados por los que están estudiando en 
universidad  aun otro grupo significativo son los Superior técnico incompleto 
representados por un 27% en la cual están representados por los trabajadores que 
están cursando estudios técnicos actualmente; el tercer rango significativo es el 
de superior universitario Completo representado por  un 22%, en estos 3 grupos 
se puede destacar que tienen conocimientos actuales y más complejos. 
 
Tabla 13: Estado civil del encuestado 
  




















 CASADO 16 26,7 26,7 26,7 
SOLTERO 44 73,3 73,3 100,0 




Grafico 4: Estado civil del encuestado 
 
Nota. Gráfica elaborada por el autor. 
 
Con respecto al estado civil de los trabajadores como podemos apreciar en los 
cuadros superiores, se obtuvo como resultado que el 73% es de los trabajadores 
solteros y el 27% son casados. 
 
Tabla 14: Tiempo de trabajo 




0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
CASADO
SOLTERO
ESTADO CIVIL DEL ENCUESTADO





Válido Años 11 18,3 18,3 18,3 
Meses 49 81,7 81,7 100,0 




Grafico 5: Tiempo de trabajo 
 
Nota. Gráfica elaborada por el autor. 
 
Con respecto al tiempo de trabajo de los trabajadores como podemos apreciar en los 
cuadros superiores, se obtuvo como resultado que el 82% es de los trabajadores que 
están laborando meses en la empresa y el 18% son están laborando años, esto en 





























MEDIO 7 11.7 
MEDIO ALTO 52 86.7 
ALTO 1 1.7 



















Nota. Gráfica elaborada por el autor. 
 
De acuerdo a la tabla y gráfico anterior, podemos observar que el nivel de 
inteligencia emocional es Medio alto en el 86.7% de trabajadores de Anexa, 
medio en 11.7 % y Alto en 1.7%, esto quiere decir que el nivel de inteligencia 
emocional en los trabajadores de Anexa es óptimo y por los resultados 
obtenidos se puede decir que tienen capacidad de manejar sus sentimientos y 
expresarlos de manera adecuada. 
 
Tabla 16: Estilo de Solución de Conflicto de los trabajadores de Anexa 
ESTILO DE SOLUCIÓN DE 
CONFLICTO 
Frecuencia % 
COMPETIR 13 21.7 
COLABORAR 5 8.3 
TRANSIGIR / COMPARTIR 20 33.3 
EVADIR 5 8.3 
COMPLACER / ACOMODO 17 28.3 
Total 60 100.0 
Nota. Tabla elaborada por el autor. 
 

























Nota. Gráfica elaborada por el autor. 
 
 
Grafico 8: Resultado de Test Thomas Kilman: Estilos de Manejo de Conflicto de 
la empresa Anexa 
 
Nota. Gráfica elaborada por el autor. 
 
 
Con respecto al Estilo de Solución de Conflicto de los trabajadores de Anexa 


















RESULTADO DE TEST THOMAS KILMAN: ESTILOS DE 


















Transigir con un 33.3% y el segundo predominante es el de Complacer con un 
28.3% de los cuales podemos dar un perfil de los trabajadores que mencionare a 
continuación según al método Thomas Kilmann: 
 
 Perfil Transigir 
El trabajador de Anexa es Transigente el cual simboliza un punto 
intermedio entre los estilos que son afirmación y cooperación. Su 
objetivo es encontrar alguna solución adecuada y que sea mutuamente 
aceptable tanto para el cliente como para el en el sentido de la empresa al 
momento de una llamada de venta, busca satisfacer parcialmente a ambas 
partes. También es el punto medio entre los estilos de competir y el 
complacer, el trabajador de Anexa transige no compite no busca imponer 
en la opinión ni en las elecciones del cliente, pero tampoco complace 
todo. Confrontan los problemas en vez de evadirlos y dividen las 
diferencias, intercambiar concesiones o buscar una rápida postura 
intermedia. 
 
 Perfil Complacer 
El trabajador de Anexa es complaciente, es diferente al competidor, no es 
asertivo, pero sí es cooperativo. Este deja de lado la mayoría de veces el 
fin de la llamada que tiene con un cliente con tal de satisfacer las 
necesidades de este, pero en un entorno fuera de venta, que concreta con 
una llamada no productiva Es variable y puede ser generoso o altruista, 
puede obedecer las órdenes de la otra persona cuando preferiría no 
hacerlo, o puede someterse al punto de vista de otra persona. 
Sin embargo, si existe diferencia de opiniones y el trabajador de Anexa 
sabe lo que se tiene que hacer, logra y sabe decidir qué debe hacerse para 
que se resuelva la diferencia. Este estilo es adecuado cuando deben 


















Nota. Tabla elaborada por el autor. 
 
Grafico 9: Nivel de Auto-Conocimiento de los trabajadores de Anexa 
 
Nota. Gráfica elaborada por el autor. 
 
Como se aprecia en los cuadros superiores al momento de evaluar el nivel de 
Auto- conocimiento de los trabajadores de Anexa la mayoría de estos tienen un 
nivel medio con un 75% siguiéndole medio alto con un 20% y un 5% 
equivalente a nivel alto podemos entender que los trabajadores de Anexa tienen 
un conocimiento medio con tendencia a medio alto de lo que son sus 
sentimientos y estos con respecto al entorno. Es decir, conoce su forma de 
sentir, medianamente lo que le orienta a tomar decisiones que le permita 












MEDIO BAJO 3 5.0 
MEDIO 45 75.0 
MEDIO ALTO 12 20.0 








MEDIO BAJO 3 5.0 
MEDIO 36 60.0 
MEDIO ALTO 20 33.3 
ALTO 1 1.7 
Total 60 100.0 
Nota. Tabla elaborada por el autor. 
 
Grafico 10: Nivel de Auto-Regulación de los trabajadores de Anexa 
 
Nota. Gráfica elaborada por el autor. 
 
Al observar los cuadros anteriores para evaluar el nivel de Auto- regulación de 
los trabajadores de Anexa la mayoría de estos tienen un nivel medio con un 
60%  siguiéndole medio alto con un 33% y  un 5% equivalente a nivel medio 
bajo, en tanto un 2%  con nivel Alto de auto regulación, podemos entender que 
los trabajadores de Anexa tienen un control medio con tendencia a medio alto 
de sus sentimientos y la forma que tiene de manejar sus emociones, para así 


















MEDIO 2 3.3 
MEDIO ALTO 33 55.0 
ALTO 25 41.7 
Total 60 100.0 
Nota. Tabla elaborada por el autor. 
 
Grafico 11: Nivel de Auto-Motivación de los trabajadores de Anexa 
 
Nota. Gráfica elaborada por el autor. 
 
Como se observa en cuadros anteriores para evaluar el nivel de Auto- 
motivación de los trabajadores de Anexa la mayoría de estos tienen un nivel 
medio alto con un 55% siguiéndole nivel alto con un 42% , en tanto un 3%  con 
nivel Medio de auto-motivación, podemos entender que el trabajador de Anexa 
tiene un nivel de automotivación de nivel medio alto con tendencia a Alto, es 
decir emplea sus preferencias para concretar sus objetivos, es perseverante en 


















MEDIO 3 5.0 
MEDIO ALTO 40 66.7 
ALTO 17 28.3 
Total 60 100.0 
Nota. Tabla elaborada por el autor. 
 
Grafico 12 Nivel de Empatía de los Trabajadores de Anexa 
 
Nota. Gráfica elaborada por el autor. 
 
Al Evaluar el nivel de Empatía de los trabajadores de Anexa se encontró que la 
mayoría de estos tienen un nivel medio alto con un 67% siguiéndole nivel alto 
con un 28% , en tanto un 5% con nivel Medio de nivel de Empatía , podemos 
entender que el trabajador de Anexa tiene un nivel de Empatía medio alto con 
tendencia a Alto, es decir  el trabajador de Anexa percibe el sentir de las demás 
personas ya sea sus compañeros y/o sus clientes, y es capaz de ver el mundo 
desde su perspectiva, aplica su afinidad con amplia diversidad y su liderazgo 





















MEDIO 12 20.0 
MEDIO ALTO 48 80.0 
Total 60 100.0 
Nota. Tabla elaborada por el autor. 
 
Grafico 13: Nivel de Habilidades Sociales de los trabajadores de Anexa 
 
 
Nota. Gráfica elaborada por el autor. 
Al evaluar el nivel de Habilidades Sociales de los trabajadores de Anexa se 
encontró que la mayoría de estos tienen un nivel medio alto con un 80% 
siguiéndole nivel Medio con un 20%, podemos entender que el trabajador de  
Anexa tiene un nivel de Habilidades Sociales medio alto la cual entendemos 
que este maneja de forma correcta sus emociones en una relación, interpreta 
correctamente las situaciones, interacciona sencillamente sin dificultad, emplea 
sus habilidades para persuadir, liderar, negociar, etc. Y tiene facilidad para 











Nota. Tabla elaborada por el autor. 
 
















Nota. Gráfica elaborada por el autor 
 
Al evaluar el número de eventualidades que se presentan el día y si los 
trabajadores de Anexa los logran gestionar encontramos que al día se presentan 
de 0 a 10 momentos conflictivos y que con frecuencia son resueltos 
exitosamente equivale a un 30%  seguido de que si se presentan de 21 a 30 




conflictos a veces logran gestionar equivale a un 10%  esto nos quiere decir 
que la tendencia aproximada de conflictos eficientemente  gestionados es de un 
rango de 1 a 30 por día ya que luego hay un descenso del buen manejo 
dependiendo si la cantidad de conflictos aumenta en el día. 
 
Tabla 23: Cantidad de Eventualidades Gestionadas Correlación 
Correlaciones 
 




Del número de 
eventualidades  de 





















Sig. (bilateral) . ,006 
N 60 60 
Del número de 
eventualidades  de 
conflictos con los que me 




Sig. (bilateral) ,006 . 
N 60 60 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Nota. Tabla elaborada por el autor. 
 
Como se observa en el cuadro tienen una relación negativamente relacional 
esto quiere decir que mientras más conflictos haya en el día menor serán 
controlados. 
 
Tabla 24: Prueba T para Influencia de IE en el Manejo de Conflictos 
Estadísticas de grupo 






IE nivel TRANSIGIR / COMPARTIR 20 4.00 .324 .073 
COMPLACER / ACOMODO 17 3.76 .437 .106 







































95% de intervalo 




















































































Nota. Tabla elaborada por el autor. 
 
Según Prueba de Levene de igualdad de varianzas el Programa hace un contraste a 
través del estadístico F de Snedecor y nos aporta una significación estadística, o valor 
“p” cuando sea Sig. > 0.005 se aceptará la H0    y si Sig. < 0.005 se aceptara la H1. 
 
 H0= las varianzas son homogéneas 
 H1= las varianzas no son homogéneas 
 
 En donde por los resultados obtenidos se acepta la H0= las varianzas son homogéneas 
En donde el T de Student en la fila superior es de t=1.876 y estadísticamente al aceptar 
que son homogéneas se utiliza el “p-valor” o Sig. Bilateral de .069. 
En conclusión, al ser el “p-valor” o Sig. Bilateral de .069. > 0.005 ósea el 5% se acepta 
nuestra Hipótesis en donde Que analizando la inteligencia emocional se puede lograr 




Indicándonos que hay una influencia entre La inteligencia emocional en el manejo de 
Conflictos que es positiva. 
 






















































































MEDIO 1 1.7% 0 0.0% 1 1.7% 1 1.7% 4 6.7% 7 11.7% 
MEDIO 
ALTO 
12 20.0% 5 8.3% 18 30.0% 4 6.7% 13 21.7% 52 86.7% 
ALTO 0 0.0% 0 0.0% 1 1.7% 0 0.0% 0 0.0% 1 1.7% 
Total 13 21.7% 5 8.3% 20 33.3% 5 8.3% 17 28.3% 60 100.0% 
Nota. Tabla elaborada por el autor. 
Prueba t = 1.876 p 069. > 0.005 
 



















Se observa en la tabla y gráfico que los trabajadores de Anexa tienen, un nivel Medio- 
Alto, Medio y Alto de inteligencia emocional, en su mayoría presentan un estilo de 
solución de conflicto de Transigir y Complacer. La Prueba t encuentra que la 
inteligencia emocional influye de forma significativa en la resolución de conflictos, 
mostrando una tendencia aprobatoria en la curva de hipótesis afirmando esta 












En base a los resultados obtenidos en la presente investigación se pudo 
establecer que la inteligencia emocional influye positivamente en el estilo 
de gestión de conflicto de los trabajadores de Anexa, con un resultado de 
Prueba t = 1.876 p que se ubica en el rango de aprobación de la Hipótesis 
Planteada 0.69 > 0.005 que simboliza la influencia positiva que tiene la 
variable Inteligencia Emocional Con respecto al Manejo de Conflictos 
mediante los Estilos de Solución de conflictos.  
 
SEGUNDA 
Es evidente que los trabajadores de Anexa de acuerdo a los resultados 
poseen un nivel de inteligencia Medio-alta que representa un 86.7% de la 
empresa donde podemos decir que las dimensiones de la inteligencia 
emocional que están de Medianamente-altas en los trabajadores. 
 
TERCERA 
De acuerdo a los resultados obtenidos que el estilo predominante en la 
empresa es Transigir con un 33.3% y el segundo predominante es el de 
Complacer con un 28.3% siendo sus perfiles los siguientes: 
 
 
 Perfil Transigir 
El trabajador de Anexa busca encontrar alguna solución adecuada y que 
sea mutuamente aceptable tanto para el cliente como para el en el sentido 
de la empresa al momento de una llamada de venta, busca satisfacer 
parcialmente a ambas partes. El trabajador de Anexa no busca imponer 
en la opinión ni en las elecciones del cliente, pero tampoco complace 




diferencias, intercambiar concesiones o buscar una rápida postura 
intermedia. 
 Perfil Complacer 
El trabajador de Anexa es complaciente, a veces deja su propio interés en 
la llamada que tiene con un cliente con tal de satisfacer las necesidades 
de este, pero en un entorno fuera de venta, que concreta con una llamada 
no productiva. Es variable y puede ser generoso o altruista, puede 
obedecer las órdenes de la otra persona cuando preferiría no hacerlo, o 
puede someterse al punto de vista de otra persona. 
Sin embargo, si existe diferencia de opiniones y el trabajador de Anexa 
sabe lo que se tiene que hacer, logra y sabe decidir qué debe hacerse para 
que se resuelva la diferencia. Este estilo es adecuado cuando deben 
tomarse decisiones no gratas a todos. 
 
CUARTA  
De los resultados obtenidos las dimensiones de la inteligencia emocional que 
están más desarrolladas en los trabajadores son: Habilidades Sociales tienen un 
nivel medio alto, Auto- motivación tiene un nivel medio alto, Empatía tienen 
un nivel medio alto, y las que están medianamente desarrolladas son: Auto- 
conocimiento tiene un nivel medio, Auto- regulación tiene un nivel medio.   
 
QUINTA 
Con respecto a las eventualidades conflictivas se vio reflejada en los resultados 
que si se puede averiguar cuál es la cantidad estimada de conflictos al día siendo 
un promedio de 1 a 30 eventualidades conflictivas que se puedan presentar al día 
a gestionadas correctamente. Esto significa que su nivel de pensamiento 
interfiere con su desenvolvimiento dentro de la empresa. Así mismo, esta área 









Se recomienda a la empresa Anexa aplicar este tipo de test de manera periódica 
ya que así se ira evaluando el progreso de los trabajadores con respecto a 
mejorar su nivel de inteligencia emocional y el perfeccionamiento de su estilo 
de conflicto ya que repercutirá en su potencial y el aumento de ventas. 
 
SEGUNDA 
También se recomienda a la empresa realizar capacitaciones periódicas sobre la 
regulación adecuada de emociones como: simulación de llamadas tipo, ejercicios 
con los Coordinadores de grupo, brindándoles guía y apoyo sólido que permita 
un desarrollo óptimo dentro de la jornada de trabajo y, por ende, generar más 
confianza al momento de interactuar con el cliente. 
Se recomienda a la empresa realizar una reunión mensual con los Coordinadores 
de cada grupo para capacitar y reforzar los temas de presión de grupo, trabajo en 
equipo, comunicación y resolución de conflictos, con el fin de que estos guíen a 
sus grupos y asesoren promoviendo más confianza y mejores resultados.   
 
TERCERA 
Se recomienda realizar planes de mejora y la integración de la inteligencia 
Emocional en todos los procesos de la empresa como realizar este test al 
momento de la entrevista de selección del personal, lo que permitirá que se 
conozca el perfil de los postulantes y por ende tendrán conocimiento del estilo 
de solución de conflicto que predomina permitiendo a la empresa potencial y /o 
capacitar más para la obtención de mejores resultados.  
 
CUARTA  
Se recomienda realizar reuniones semanales con todos los colaboradores de los 
distintos grupos de trabajadores de la empresa con objeto de permitir un tiempo 








Se recomienda para otras ocasiones utilizar un tiempo más pausado, que 
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APÉNDICE N° 03: Resultados Test Inteligencia Emocional  
    RANGO_DE_EDAD GENERO NIVEL_DE_INSTRUCCION ESTADO_CIVIL TIMPO_DE_TRABAJO 
  1 18 a 26 1 2 1 5 2 2 
2 27 a 35 2 1 2 4 1 2 
3 35 a 43 3 3 2 6 1 2 
4 43 a 50 4 1 2 5 2 2 
  
5 1 1 2 2 2 
1 Masculino 6 2 2 3 2 2 
2 Femenino 7 2 1 4 1 2 
  
8 1 2 3 2 2 
1 ·  Secundaria incompleta 9 1 2 5 2 2 
2 ·  Secundaria completa  10 2 2 4 2 2 
3 ·  Superior técnico incompleto 11 1 2 4 2 2 
4 ·  Superior técnico completo 12 1 1 5 1 2 
5 ·  Superior universitario incompleto 13 1 2 5 2 2 
6 ·  Superior universitario completo 14 1 2 5 2 2 
1 Soltero 15 2 2 4 1 2 
2 Casado 16 1 2 4 2 2 
1 Años 17 2 1 5 1 2 
2 Meses 18 4 2 6 2 1 
  
19 2 1 5 1 2 
1 Nunca 20 1 1 5 2 2 
2 Rara Vez 21 1 2 3 2 2 
3 A veces 22 1 1 5 2 2 
4 Con Frecuencia 23 1 1 6 2 2 
5 Siempre 24 2 2 5 1 2 
  
25 2 1 4 2 2 
  
26 1 1 5 2 2 
  
27 2 1 5 2 2 
  
28 1 1 5 2 2 
  





30 2 2 5 2 2 
  
31 2 1 4 2 2 
 
anulada  32 1 1 4 2 2 
  
33 3 2 4 1 1 
  
34 2 1 5 1 2 
  
35 1 1 2 2 2 
  
36 3 1 5 2 1 
  
37 1 2 5 2 2 
  
38 1 2 6 2 2 
  
39 1 2 4 2 2 
  
40 1 2 4 2 2 
  
41 1 2 2 2 2 
  
42 1 2 6 2 2 
  
43 1 2 5 2 2 
  
44 2 2 6 1 2 
  
45 1 1 5 2 1 
  
46 2 2 6 2 2 
  
47 1 1 4 2 1 
  
48 2 1 6 2 1 
  
49 1 1 6 1 1 
  
50 1 1 6 2 2 
  
51 1 1 5 1 1 
  
52 1 1 4 2 2 
  
53 1 2 5 2 2 
  
54 1 2 4 2 2 
  
55 1 1 5 2 2 
  
56 1 2 6 2 2 
  
57 1 1 2 2 2 
  
58 3 2 6 1 1 
  
59 3 2 6 1 1 







AC AC AR AR AM AM HS HS EM EM AR AM AC AR AR AC HS HS AC HS AM AM EM EM     EM AR AC EM HS AM 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 P31 P32 
1 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 3 3 1 3 3 2 5 3 3 4 3 4 3 4 1 4 3 2 3 4 1 4 
2 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 2 2 3 3 5 3 2 4 5 4 5 5 1 4 4 2 3 4 1 5 
3 2 3 1 5 5 5 4 5 3 4 2 3 1 1 2 3 4 3 2 3 5 5 5 4 1 4 4 1 1 4 1 1 
4 5 1 4 4 5 5 5 4 3 4 3 1 1 1 1 4 5 3 2 4 5 5 5 5 2 4 4 2 3 4 1 5 
5 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 2 3 4 4 4 4 3 3 3 3 1 4 1 4 
6 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 1 2 4 4 5 3 4 4 5 5 5 3 2 3 5 1 1 4 1 5 
7 4 2 5 1 5 5 4 5 4 4 2 3 4 1 2 2 5 1 1 4 5 4 5 4 1 4 5 1 1 4 1 4 
8 5 3 4 3 4 4 4 4 2 3 3 3 3 2 3 3 5 3 3 3 4 4 4 3 1 3 3 2 3 4 1 5 
9 3 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 3 2 2 3 2 5 3 2 4 4 4 5 4 1 4 4 2 3 4 1 4 
10 3 4 4 3 4 5 3 5 3 4 3 3 3 2 4 3 5 3 3 4 5 5 5 4 3 3 4 1 1 4 1 3 
11 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 2 3 2 5 3 2 3 5 4 4 4 1 4 4 1 3 1 1 4 
12 4 3 3 3 5 5 3 5 3 3 3 2 2 3 3 3 5 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 1 1 4 2 3 
13 3 4 4 4 3 5 4 4 4 4 2 4 2 3 4 3 5 1 3 4 3 4 5 5 5 4 3 1 1 4 2 2 
14 4 3 3 4 5 5 3 4 3 4 1 3 2 1 2 3 4 4 2 4 5 4 5 3 2 3 3 1 3 4 1 4 
15 4 3 4 4 5 5 3 5 4 4 3 3 3 2 2 3 5 3 3 4 4 4 5 4 1 4 4 2 1 4 1 3 
16 5 3 4 5 5 5 4 5 3 4 1 3 1 1 1 1 5 1 1 5 5 5 5 5 1 5 5 2 1 4 1 5 
17 5 2 4 5 5 5 3 5 5 4 5 3 1 5 3 5 5 1 2 5 5 5 5 5 5 4 4 2 3 4 1 5 
18 5 5 3 4 4 4 4 5 3 4 4 2 2 1 1 1 5 1 1 5 5 5 5 5 3 4 5 1 1 4 1 5 
19 4 2 4 5 4 4 4 4 3 3 2 3 3 2 3 2 5 3 2 4 4 4 4 4 2 4 4 2 3 4 1 4 
20 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 5 2 2 5 4 2 4 5 4 4 4 1 4 4 4 3 2 1 5 
21 5 3 3 3 4 5 3 5 3 4 4 3 2 4 2 2 4 4 2 4 5 3 5 5 4 3 3 3 2 4 1 4 
22 5 2 4 5 4 5 5 5 3 3 3 2 1 1 2 3 4 1 2 4 5 4 5 4 1 4 4 1 2 4 1 5 
23 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 2 4 3 3 4 4 5 3 3 3 2 4 1 4 
24 5 3 3 4 4 4 4 4 2 4 3 3 3 3 3 2 5 1 2 3 4 4 4 3 1 4 5 2 1 4 1 4 
25 5 5 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 5 3 2 4 5 5 5 5 5 3 3 2 1 4 1 4 
26 3 4 4 3 3 5 3 4 3 3 3 3 4 4 5 5 4 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 1 4 1 2 
27 3 4 3 5 4 5 4 5 5 5 1 3 3 3 3 3 3 1 3 4 5 4 5 5 2 1 5 1 3 1 1 4 
28 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 3 4 5 5 4 2 3 5 5 5 4 3 4 4 4 1 3 4 1 5 
29 4 2 2 5 4 4 3 5 4 4 2 3 2 3 2 3 4 3 2 4 5 5 4 3 1 4 3 2 1 4 1 4 
30 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 1 2 2 2 1 2 4 3 1 1 5 5 4 4 1 5 4 1 1 4 1 5 
31 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 5 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 1 3 1 4 




33 4 5 3 2 5 4 3 4 5 5 2 5 4 4 4 4 4 1 4 3 2 3 4 3 3 3 3 2 1 1 1 4 
34 5 2 4 5 5 5 3 5 5 4 5 3 1 5 3 5 5 1 2 5 5 5 5 5 5 4 4 2 3 4 1 5 
35 4 3 3 4 5 5 4 5 4 4 4 3 3 1 2 2 5 3 2 4 4 4 5 4 2 4 4 4 1 4 1 5 
36 5 3 4 4 5 5 4 5 3 3 4 2 1 1 2 2 5 2 1 5 5 4 4 5 2 2 3 3 2 3 1 4 
37 5 5 3 5 4 5 5 5 2 4 5 5 1 4 1 5 4 1 1 4 5 5 5 4 1 5 5 3 3 1 1 5 
38 5 3 3 5 4 4 4 5 3 3 3 2 2 2 3 2 4 1 3 4 5 5 5 5 2 3 4 1 3 4 1 4 
39 4 4 2 5 3 4 5 5 4 4 3 3 2 2 2 2 5 3 3 4 4 4 4 5 1 4 5 1 1 1 1 3 
40 5 3 5 4 5 5 5 4 3 3 2 3 2 3 2 2 4 3 3 4 4 4 5 4 2 3 3 2 3 4 1 3 
41 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 3 5 1 2 4 5 5 4 4 1 4 4 2 1 1 1 2 
42 3 2 4 3 3 4 3 5 5 4 2 3 3 2 3 2 5 3 2 4 5 3 5 4 1 4 4 3 1 4 2 4 
43 4 3 4 5 4 4 5 5 3 4 3 3 2 2 3 2 5 1 2 3 5 4 5 4 1 4 4 1 1 4 1 4 
44 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 2 3 1 4 5 1 2 4 5 5 5 5 1 4 5 1 1 4 1 1 
45 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 1 5 2 3 3 2 4 1 3 2 3 3 3 4 1 2 2 3 1 4 2 3 
46 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 2 2 3 3 5 1 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 1 3 
47 2 2 4 4 5 4 5 5 4 4 1 2 1 2 2 1 4 1 2 4 5 5 4 4 1 4 4 1 1 1 1 4 
48 5 2 5 5 5 5 5 5 4 4 3 2 2 1 1 5 5 1 2 4 5 5 5 5 1 5 5 2 1 4 1 4 
49 4 3 4 3 4 5 5 4 4 4 4 2 2 2 3 2 5 3 2 4 5 4 5 5 3 4 4 2 3 1 1 4 
50 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 1 2 3 2 3 2 1 5 
51 3 4 4 4 4 4 4 3 3 5 4 4 4 4 4 4 1 2 2 2 2 3 3 3 5 3 3 4 1 4 1 1 
52 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 
53 5 2 5 5 5 5 4 5 5 4 3 3 2 3 3 3 5 3 2 5 5 5 5 5 2 5 5 2 1 4 1 5 
54 5 5 5 4 5 5 3 3 4 4 5 3 2 4 4 4 5 3 3 3 4 4 4 3 1 3 3 3 1 4 2 4 
55 4 2 3 3 4 4 3 4 3 3 2 2 2 2 2 2 4 1 3 3 4 4 4 3 2 4 4 2 3 4 1 2 
56 4 2 4 5 5 5 5 5 4 5 3 2 1 3 3 3 4 3 3 3 5 4 4 4 1 4 4 2 1 2 1 1 
57 4 3 4 4 4 5 3 4 2 3 2 3 2 2 2 2 4 1 3 3 5 4 4 4 1 3 4 2 1 1 2 2 
58 5 2 1 4 4 5 4 4 4 4 4 3 2 2 3 3 5 3 2 4 5 5 5 5 3 4 4 2 1 1 1 2 
59 5 3 5 4 4 5 4 5 4 4 3 3 2 3 1 2 4 3 2 4 5 4 4 4 3 4 4 2 3 1 1 1 






APÉNDICE N° 04: Resultados TIE Dimensiones 
 
Sumatoria de Dimensiones 
N° Auto-conocimiento  Auto-regulación  Auto-motivación  Empatía Habilidades sociales  SUMATORIA ENCUSTA 
1 19 21 24 21 22 107 
2 19 21 27 28 23 118 
3 12 12 24 24 20 92 
4 16 15 26 25 22 104 
5 18 19 24 22 19 102 
6 19 22 29 25 22 117 
7 14 12 26 26 20 98 
8 20 17 24 19 20 100 
9 16 18 23 25 22 104 
10 17 17 25 24 21 104 
11 17 16 24 19 19 95 
12 16 16 22 20 21 95 
13 16 18 21 25 20 100 
14 17 12 26 22 20 97 
15 17 17 24 25 21 104 
16 12 14 28 26 21 101 
17 18 24 28 27 20 117 
18 15 14 25 26 21 101 
19 16 18 23 22 21 100 
20 17 23 26 21 22 109 
21 16 19 24 24 21 104 
22 15 16 25 23 20 99 
23 18 19 21 21 19 98 
24 16 18 23 22 18 97 




26 20 23 20 21 18 102 
27 19 16 25 26 18 104 
28 23 23 29 24 22 121 
29 14 16 25 22 20 97 
30 15 14 26 24 19 98 
31 20 22 23 20 20 105 
32 18 21 27 23 23 112 
33 22 17 23 21 16 99 
34 18 24 28 27 20 117 
35 15 18 26 25 22 106 
36 14 18 25 21 22 100 
37 20 21 29 21 20 111 
38 18 17 24 24 19 102 
39 16 15 21 23 23 98 
40 18 18 24 22 21 103 
41 16 21 24 20 18 99 
42 13 17 22 26 22 100 
43 14 18 24 24 20 100 
44 17 19 24 28 21 109 
45 14 15 19 19 14 81 
46 17 16 20 19 18 90 
47 9 14 25 21 20 89 
48 17 17 26 27 21 108 
49 16 18 24 23 22 103 
50 18 17 20 16 17 88 
51 18 24 18 21 13 94 
52 15 14 15 18 14 76 
53 15 21 28 28 23 115 




55 16 14 20 21 16 87 
56 14 20 22 23 21 100 
57 15 16 23 18 17 89 
58 15 16 24 23 21 99 
59 17 18 22 21 21 99 



















APÉNDICE N° 05: Resultados encuesta Thomas Kilmann 
PREGUNTAS 
PERSONAS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 
1 5 2 5 3 4 4 3 1 4 1 5 3 3 2 4 5 4 3 2 3 2 3 2 3 5 2 5 1 4 2 
2 4 2 1 5 4 1 4 2 1 3 5 4 3 2 4 5 4 5 2 2 5 3 2 5 1 2 4 2 3 5 
3 4 3 5 5 4 4 4 1 4 3 5 4 3 1 5 1 1 5 2 3 2 3 2 5 5 3 4 1 3 2 
4 4 3 1 3 2 1 4 2 1 1 2 4 3 2 4 5 1 3 4 3 2 3 4 3 1 3 4 2 4 2 
5 5 2 5 5 4 1 3 1 1 3 5 3 1 1 5 5 4 5 4 3 5 1 4 5 5 2 5 1 4 5 
6 4 3 1 3 2 1 3 1 1 3 2 3 3 2 4 5 1 5 2 3 2 3 2 5 1 3 4 1 3 2 
7 5 3 1 3 4 1 3 1 1 3 5 3 3 2 4 5 1 3 2 3 5 3 2 3 1 3 5 1 3 5 
8 5 2 5 5 4 1 4 1 1 1 5 4 3 2 4 5 4 3 2 3 5 3 2 3 5 2 5 1 3 5 
9 5 2 5 3 4 4 3 1 4 3 5 3 1 1 4 5 4 3 2 3 2 1 2 3 5 2 5 1 3 2 
10 4 2 1 3 4 1 3 1 1 1 5 3 1 1 4 1 1 5 2 3 2 1 2 5 1 2 4 1 3 2 
11 5 3 1 3 4 1 3 1 1 1 5 3 3 2 4 5 1 3 2 3 2 3 2 3 1 3 5 1 3 2 
12 5 2 1 3 4 1 3 1 1 1 5 3 3 2 4 5 4 3 2 3 2 3 2 3 1 2 5 1 4 2 
13 5 3 1 5 4 1 4 2 1 1 5 4 3 2 4 5 4 3 2 2 2 3 2 3 1 3 5 2 4 2 
14 4 2 5 5 2 1 4 1 1 3 5 4 1 1 5 1 1 5 2 3 2 1 2 5 5 2 4 1 4 2 
15 5 2 5 3 4 1 4 1 1 3 5 4 3 2 4 1 1 3 2 3 2 3 2 3 5 2 5 1 3 2 
16 4 3 1 3 4 1 3 1 1 1 2 3 3 1 5 1 1 3 2 3 2 3 2 3 1 3 4 1 3 2 
17 4 3 1 5 4 1 3 1 1 1 5 3 1 2 4 1 4 3 2 3 5 1 2 3 1 3 4 1 4 5 
18 5 2 1 3 4 1 3 1 1 1 5 3 1 2 4 5 1 5 2 2 2 1 2 5 1 2 5 1 4 2 
19 5 2 5 5 4 4 4 2 4 3 5 4 3 1 5 5 1 5 2 2 2 3 2 5 5 2 5 2 4 2 
20 5 3 5 3 4 1 3 1 1 1 5 3 3 1 5 5 1 3 4 3 2 3 4 3 5 3 5 1 4 2 
21 4 2 1 5 2 4 4 2 4 3 2 4 1 2 4 1 4 5 2 2 5 1 2 5 1 2 4 2 3 5 
22 5 3 1 3 2 1 4 1 1 3 5 4 3 1 5 5 1 5 2 2 2 3 2 5 1 3 5 1 3 2 
23 5 3 1 3 2 1 3 1 1 1 5 3 3 2 5 1 1 3 2 2 2 3 2 3 1 3 5 1 3 2 




25 4 2 1 3 2 1 4 1 1 1 2 4 3 2 5 5 1 3 4 3 2 3 4 3 1 2 4 1 3 2 
26 4 2 1 5 2 1 3 1 1 3 5 3 3 2 4 1 4 5 2 2 5 3 2 5 1 2 4 1 3 5 
27 4 3 1 3 4 1 4 1 1 1 5 4 3 1 5 1 4 3 2 2 2 3 2 3 1 3 4 1 3 2 
28 4 3 1 5 4 1 3 1 1 1 5 3 3 1 5 5 1 3 4 3 5 3 4 3 1 3 4 1 3 5 
29 4 3 1 5 4 1 3 1 1 1 5 3 3 1 5 5 1 3 4 3 5 3 4 3 1 3 4 1 3 5 
30 4 3 1 3 4 1 4 1 1 3 5 4 1 1 4 1 4 3 2 3 2 1 2 3 1 3 4 1 3 2 
31 4 3 1 3 4 4 4 1 4 1 2 4 3 2 4 1 4 5 4 2 5 3 4 5 1 3 4 1 3 5 
32 4 2 1 3 2 1 3 2 1 1 5 3 1 2 5 1 1 3 2 2 2 1 2 3 1 2 4 2 3 2 
33 4 3 5 5 2 1 4 2 1 3 5 4 3 2 4 5 1 3 4 3 5 3 4 3 5 3 4 2 4 5 
34 4 2 5 3 4 1 3 1 1 3 5 3 3 1 4 5 4 3 4 3 5 3 4 3 5 2 4 1 4 5 
35 4 3 5 3 2 1 4 1 1 1 2 4 3 1 5 5 1 5 2 2 2 3 2 5 5 3 4 1 3 2 
36 4 2 1 3 4 1 3 2 1 3 5 3 3 2 4 5 1 3 2 3 5 3 2 3 1 2 4 2 3 5 
37 4 3 5 3 4 1 4 2 1 3 5 4 3 2 4 5 4 5 2 2 5 3 2 5 5 3 4 2 3 5 
38 4 3 1 5 4 1 4 1 1 1 5 4 3 2 4 5 1 3 2 2 2 3 2 3 1 3 4 1 4 2 
39 5 3 5 5 2 4 3 2 4 3 5 3 3 2 4 5 4 5 4 3 2 3 4 5 5 3 5 2 4 2 
40 5 2 1 5 2 1 4 1 1 3 5 4 1 1 5 1 4 5 4 3 5 1 4 5 1 2 5 1 4 5 
41 4 2 1 5 4 1 4 1 1 1 2 4 3 1 5 1 4 5 2 3 5 3 2 5 1 2 4 1 4 5 
42 4 2 1 5 4 1 4 1 1 1 2 4 3 1 5 1 4 5 2 3 5 3 2 5 1 2 4 1 4 5 
43 4 2 1 3 2 1 4 1 1 1 5 4 3 2 5 5 1 3 4 3 2 3 4 3 1 2 4 1 3 2 
44 5 3 5 5 2 4 3 2 4 3 5 3 3 2 4 5 4 5 4 3 2 3 4 5 5 3 5 2 4 2 
45 5 3 5 5 2 4 4 2 4 3 5 4 3 1 5 5 4 5 4 2 5 3 4 5 5 3 5 2 4 5 
46 4 3 1 3 4 1 4 1 1 1 5 4 1 1 5 1 1 5 2 2 5 1 2 5 1 3 4 1 4 5 
47 5 2 5 5 4 1 3 2 1 1 5 3 3 2 4 1 1 3 4 3 2 3 4 3 5 2 5 2 4 2 
48 4 3 1 5 4 1 4 2 1 1 5 4 3 1 4 5 4 5 2 3 2 3 2 5 1 3 4 2 4 2 
49 4 2 1 3 4 1 3 1 1 1 5 3 1 1 4 5 1 3 2 3 2 1 2 3 1 2 4 1 4 2 
50 5 2 1 5 4 1 4 1 1 1 5 4 3 1 4 5 1 5 2 2 5 3 2 5 1 2 5 1 3 5 
51 5 2 5 5 2 4 3 2 4 3 5 3 3 2 4 5 1 5 4 2 5 3 4 5 5 2 5 2 3 5 
52 5 2 5 5 2 1 3 2 1 3 5 3 3 2 4 1 4 3 2 3 5 3 2 3 5 2 5 2 4 5 




54 5 3 5 5 4 4 4 1 4 3 5 4 3 2 4 1 4 3 4 3 2 3 4 3 5 3 5 1 4 2 
55 5 3 5 3 2 4 4 2 4 3 5 4 3 2 4 5 4 3 4 3 2 3 4 3 5 3 5 2 3 2 
56 5 2 5 3 4 1 4 1 1 1 5 4 3 2 5 5 4 3 2 3 2 3 2 3 5 2 5 1 3 2 
57 5 3 1 5 2 1 3 1 1 1 5 3 3 2 4 5 1 3 4 3 2 3 4 3 1 3 5 1 3 2 
58 5 3 1 5 2 1 3 1 1 1 5 3 3 2 4 5 1 3 4 3 2 3 4 3 1 3 5 1 3 2 
59 4 3 5 3 2 1 4 2 1 3 5 4 3 2 5 5 4 3 4 3 2 3 4 3 5 3 4 2 3 2 












APÉNDICE N° 06: Resultados individuales IE/Análisis 
Demográfico  
Tabla 27: Nivel IE - Rango de Edades 
 
Nota. Tabla elaborada por el autor. 
 
Grafico 16: Nivel de IE- Rango de Edades 
 
Nota. Gráfica elaborada por el autor 
 
De la tabla anterior conjunto con el grafico podemos destacar que de acuerdo a 
los resultados obtenidos de cuadro al nivel de inteligencia emocional de 
acuerdo a edades el en el rango de 18 a 26 presenta el mayor porcentaje con 
una inteligencia media alta seguido del rango de edades de 27-35 y seguido por 
un porcentaje bajo del rango de 36 -43 años esto nos indique que la mayor 
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Tabla cruzada IE nivel*RANGO DE EDADES 













MEDIO 6 10.0% 1 1.7% 0 0.0% 0 0.0% 7 11.7% 
MEDIO 
ALTO 
30 50.0% 16 26.7% 5 8.3% 1 1.7% 52 86.7% 
ALTO 1 1.7% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 1.7% 





Tabla 28: Nivel IE - Genero del Encuestado 
Tabla cruzada IE nivel*GENERO DEL ENCUESTADO 
IE nivel 
GENERO DEL ENCUESTADO Total 
IE 
Total IE 
% MASCULINO % FEMENINO % 
MEDIO 6 22.2% 1 3.0% 7 11.7% 
MEDIO 
ALTO 
20 74.1% 32 97.0% 52 86.7% 
ALTO 1 3.7% 0 0.0% 1 1.7% 
Total 27 45.0% 33 55.0% 60 100.0% 
Nota. Tabla elaborada por el autor. 
 
Grafico 17: Nivel de IE - Genero del Encuestado 
 
Nota. Gráfica elaborada por el autor 
 
De acuerdo a los resultados obtenidos tanto de la tabla y el grafico anterior 
referente al nivel de inteligencia emocional de acuerdo a l genero el nivel de 
inteligencia medio alto está representado por el género femenino en un 97% 
representando a la mayoría de mujeres que trabajan en la empresa y el género 
masculino se divide en dos con un 22% en el nivel medio de inteligencia 
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Tabla 29: Nivel IE - Nivel de Instrucción 






















































































MEDIO 1 1.7% 0 0.0% 2 3.3% 2 3.3% 2 3.3% 7 11.7% 
MEDIO 
ALTO 
3 5.0% 3 5.0% 14 23.3% 21 35.0% 11 18.3% 52 86.7% 
ALTO 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 1 1.7% 0 0.0% 1 1.7% 
Total 4 6.7% 3 5.0% 16 26.7% 24 40.0% 13 21.7% 60 100.0% 
Nota. Tabla elaborada por el autor. 
 Grafico 18: Nivel IE - Nivel de Instrucción 
 
Nota. Gráfica elaborada por el autor 
 
De acuerdo a los resultados obtenidos tanto de la tabla y el grafico anterior 
referente  al nivel de inteligencia emocional de acuerdo a  nivel de instrucción 
el nivel de inteligencia medio alto está representado por su mayoría por un 
86% en este porcentaje la mayoría son superior universitario incompleto estos 
refiriéndose a los que actualmente están estudiando seguido de un superior 
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con un 18% que son los mayores porcentajes en referencia grupal  esto nos 
puede indicar que el conocimiento y la instrucción está relacionada con el nivel 
de inteligencia emocional. 
 
Tabla 30: Nivel IE - Estado Civil del Encuestado 
Tabla cruzada IE nivel*ESTADO CIVIL DEL ENCUESTADO 




% CASADO % SOLTERO % 
MEDIO 0 0.0% 7 11.7% 7 11.7% 
MEDIO 
ALTO 
16 26.7% 36 60.0% 52 86.7% 
ALTO 0 0.0% 1 1.7% 1 1.7% 
Total 16 26.7% 44 73.3% 60 100.0% 
Nota. Tabla elaborada por el autor. 
Grafico19: Nivel IE - Estado Civil del Encuestado 
 
Nota. Gráfica elaborada por el autor 
 
De acuerdo a los resultados obtenidos tanto de la tabla y el grafico anterior 
referente al nivel de inteligencia emocional con respecto a l estado civil, el 
nivel de inteligencia medio está representado por un 11% por los solteros, el 
nivel de inteligencia medio alto tiene un 60% solteros y a la totalidad de 
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Tabla 31: Nivel IE - Tiempo de Trabajo 
Tabla cruzada IE nivel*TIEMPO DE TRABAJO 
IE nivel TIEMPO DE TRABAJO 
Total IE Total IE % Años % Meses % 
MEDIO 2 3.3% 5 8.3% 7 11.7% 
MEDIO ALTO 9 15.0% 43 71.7% 52 86.7% 
ALTO 0 0.0% 1 1.7% 1 1.7% 
Total 11 18.3% 49 81.7% 60 100.0% 
Nota. Tabla elaborada por el autor. 
 
Grafico 20: Nivel IE - Tiempo de Trabajo 
 
Nota. Gráfica elaborada por el autor 
 
De acuerdo a los resultados obtenidos tanto de la tabla y el grafico anterior 
referente  al nivel de inteligencia emocional en referencia al tiempo de trabajo 
en el nivel de  inteligencia medio  teniendo un 11.7% la mayoría representado 
con un 8.3% los trabajadores que están laborando meses en la empresa seguido 
de un 3.3% que van trabajando años, en el nivel de inteligencia  medio alto  
con un 86%  los trabajadores que llevan laborando meses  tienen un porcentaje 
de 71.7%   y u los que laboran años  tienen un porcentaje de 15%  en el nivel 
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APÉNDICE N° 07 Resultados Individuales EC/ Análisis 
Demográfico  
Tabla 32: Estilo de Conflicto - Rango de Edades 
Tabla cruzada Estilo de Conflicto*RANGO DE EDADES 













COMPETIR 6 10.0% 6 10.0% 0 0.0% 1 1.7% 13 21.7% 
COLABORAR 4 6.7% 1 1.7% 0 0.0% 0 0.0% 5 8.3% 
TRANSIGIR / 
COMPARTIR 
12 20.0% 5 8.3% 3 5.0% 0 0.0% 20 33.3% 
EVADIR 2 3.3% 3 5.0% 0 0.0% 0 0.0% 5 8.3% 
COMPLACER / 
ACOMODO 
13 21.7% 2 3.3% 2 3.3% 0 0.0% 17 28.3% 
Total 37 61.7% 17 28.3% 5 8.3% 1 1.7% 60 100.0% 










Nota. Gráfica elaborada por el autor 
 
De la tabla y grafico anterior correspondiente al estilo de conflicto con 
referencia al rango de edades el mayor porcentaje es el estilo transigir 









5.0%; 3 3.3%; 2



























trabajadores de 18-26 seguido de los de 27-35 años    seguido con una minoría 
de los trabajadores de rango de edad de 36-45, el estilo que tiene el segundo 
porcentaje alto   complacer en este estilo el mayor porcentaje lo representan los 
trabajadores con rango d edad de 18-26. 
 
Tabla 33: Estilo de Conflicto - Genero de Encuestado 
Tabla cruzada Estilo de Conflicto*GENERO DEL ENCUESTADO 
Estilo de Conflicto 
GENERO DEL ENCUESTADO 
Total 
genero 
MASCULINO % FEMENINO % N° % 
COMPETIR 6 10.0% 7 11.7% 13 21.7% 
COLABORAR 2 3.3% 3 5.0% 5 8.3% 
TRANSIGIR / 
COMPARTIR 
7 11.7% 13 21.7% 20 33.3% 
EVADIR 3 5.0% 2 3.3% 5 8.3% 
COMPLACER / 
ACOMODO 
9 15.0% 8 13.3% 17 28.3% 
Total 27 45.0% 33 55.0% 60 100.0% 





































Estilo de Conflicto por Genero
MASCULINO
FEMENINO




De los resultados obtenidos en la tabla anterior  con respecto a los estilos de 
conflicto de acuerdo al género del trabajador el porcentaje que más alto es el de 
transigir / complacer  con un 33.3% en el cual el mayor porcentaje de 
representación es del género femenino con un 21.7%  y el siguiente 
representativo es de un 11.7% que corresponde al género masculino el 
siguiente porcentaje más alto o representativo es del de complacer /acomodo  
con un 28.3%  en el cual el mayor porcentaje representativo es el del género 
masculino con un 15.0% , siguiéndole el género femenino con un 13.3%; el 
siguiente estilo de conflicto que le continua con 21.7% es el de Compartir el 
cual el mayor porcentaje lo representa el género femenino con un 1.7% y un 
10.0% el género masculino; los estilos colaborar y evadir obtuvieron una 
minoría de un 8.3% cada uno colaborar con el género femenino con un 5% y el 
género masculino con un 3.3% y el estilo evadir con un 5% en el género 






Tabla 34: Estilo de Conflicto - Nivel de Instrucción 
Tabla cruzada Estilo de Conflicto*NIVEL DE INSTRUCCIÓN 
Estilo de 
Conflicto 








































































































































Nota. Tabla elaborada por el autor. 
 
Grafico 23: Estilo de Conflicto - Nivel de Instrucción 
 
Nota. Gráfica elaborada por el autor 
 
De la tabla y grafico anterior nos dan como resultados que el estilo de conflicto 











































instrucción de los trabajadores con mayor porcentaje representativo  es el 
superior universitario incompleto con un 18.3% continuando el nivel de 
instrucción superior técnico completo con un 8.3% y un 6.7% con el nivel de 
instrucción superior universitario completo; el segundo estilo de conflicto con 
mayor porcentaje es el de complacer/ acomodo  con un 28.3% en el cual el 
mayor porcentaje está representado por superior universitario incompleto con 
un 10%, siguiéndole superior técnico completo con un 8.3% teniendo como 
minoría de porcentaje los niveles de instrucción de superior universitario 
completo, secundaria completa y superior técnico incompleta; le subsigue el 
estilo de competir con un 21.7% donde el de mayor porcentaje es el nivel de 
instrucción Superior universitario completo con un 8.3% , le continua el nivel 
de instrucción superior universitario incompleto con un 6.7% y con una 
minoría de porcentaje de secundaria completa los estilos de conflicto con el 
menor porcentaje obtenido son colaborar donde los mayores porcentajes que lo 
representan son superior técnico incompleto y superior universitario 
incompleto  ; y el estilo de conflicto evadir  donde el porcentaje representativo 
es el de superior técnico completo estos estilos tienen un 8.3% como porcentaje 





Tabla 35: Estilo de Conflicto - Estado Civil del Encuestado 
Tabla cruzada Estilo de Conflicto*ESTADO CIVIL DEL ENCUESTADO 
Estilo de 
Conflicto 
ESTADO CIVIL DEL ENCUESTADO Total 
CASADO % SOLTERO % Estilo % 
COMPETIR 2 3.3% 11 18.3% 13 21.7% 
COLABORAR 0 0.0% 5 8.3% 5 8.3% 
TRANSIGIR / 
COMPARTIR 
7 11.7% 13 21.7% 20 33.3% 
EVADIR 1 1.7% 4 6.7% 5 8.3% 
COMPLACER / 
ACOMODO 
6 10.0% 11 18.3% 17 28.3% 
Total 16 26.7% 44 73.3% 60 100.0% 
Nota. Tabla elaborada por el autor. 
 
Grafico 24: Estilo de Conflicto - Estado Civil del Encuestado 
 
Nota. Gráfica elaborada por el autor 
 
 
De la tabla y grafico podemos en primer entender que el estado civil con mas 
que predomina en todos los estilos de conflictos es el de soltero. En los estilos 
de transigir / compartir con un porcentaje de 21.7%  el estado civil soltero y el 
estado civil casado con un 11.7% , le subsigue los estilos de conflicto 
Complacer/ acomodo con el estado civil soltero con un 18.3% y el estado civil 
casado con un 10% , continuándole el estilo competir donde el estado civil 
soltero tiene un porcentaje de 18.3% y el estado civil casado tiene una minoría 





























con un 8.3% similar porcentaje en conjunto al del estilo evadir  donde el estado 
civil soltero tiene un 6.7% y una minoría de 1.7% del estado civil casado. 
 
Tabla 36: Estilo de Conflicto - Tiempo de Trabajo 
Tabla cruzada Estilo de Conflicto*TIEMPO DE TRABAJO 
Estilo de 
Conflicto 
TIEMPO DE TRABAJO 
Total 
Años Años % Meses Meses % 
COMPETIR 2 3.3% 11 18.3% 13 21.7% 
COLABORAR 0 0.0% 5 8.3% 5 8.3% 
TRANSIGIR / 
COMPARTIR 
3 5.0% 17 28.3% 20 33.3% 
EVADIR 2 3.3% 3 5.0% 5 8.3% 
COMPLACER 
/ ACOMODO 
4 6.7% 13 21.7% 17 28.3% 
Total 11 18.3% 49 81.7% 60 100.0% 
Nota. Tabla elaborada por el autor. 
 
Grafico 25: Estilo de Conflicto - Tiempo de Trabajo 
 
Nota. Gráfica elaborada por el autor 
 
 
De acuerdo a la tabla y grafico anterior notamos que el tiempo de trabajo 
representativo es meses dejando con una minoría el tiempo de trabajo Años, 
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